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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja departemen housekeeping dalam
meningkatkan pelayanan prima di Hotel grandhika pemuda Semarang. Topik ini penting karena
pelayanan prima sangat berpengaruh terhadap kepuasan tamu dan reputasi hotel. Metode
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan analisis regresi untuk menilai hubungan
antara kinerja departemen housekeeping dan pelayanan prima. Penelitian ini juga menilai
pengaruh kinerja departemen terhadap kepuasan tamu, dengan menggunakan kuesioner yang
valid dan reliabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja departemen housekeeping
memiliki pengaruh signifikan terhadap pelayanan prima, dan pelayanan prima yang baik
berkontribusi positif terhadap kinerja tersebut. Kompetensi karyawan tidak menunjukkan
pengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja, sedangkan standar operasional prosedur memiliki
dampak yang signifikan. Instrumen penelitian menunjukkan konsistensi internal yang baik, dengan
nilai Cronbach's Alpha di atas 0.70. Hasil penelitian ini menyarankan agar Hotel grandhika
pemuda Semarang fokus pada penerapan standar operasional prosedur yang lebih baik untuk
meningkatkan kinerja departemen housekeeping dan pelayanan prima. Penelitian lebih lanjut
dengan sampel yang lebih luas di berbagai hotel dapat memberikan wawasan tambahan mengenai
kinerja departemen housekeeping di industri perhotelan.
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PENDAHULUAN

Hotel merupakan industri yang sangat utama untuk mempertahankan dan

kompetitif, dan pelayanan prima adalah salah
satu kunci utama untuk membedakan diri dari
pesaing serta meningkatkan kepuasan tamu.
Departemen housekeeping memainkan peran
yang sangat penting dalam upaya ini, karena
mereka bertanggung jawab langsung untuk
menciptakan lingkungan yang bersih, nyaman,

dan menyenangkan bagi tamu. Kinerja
departemen  housekeeping tidak  hanya
memengaruhi kepuasan tamu tetapi juga
berdampak pada reputasi hotel secara

keseluruhan.
Di Hotel grandhika pemuda Semarang,
peningkatan pelayanan prima menjadi fokus
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meningkatkan tingkat hunian serta reputasi
hotel. Namun, ada tantangan yang harus
dihadapi dalam upaya ini, termasuk kinerja staf,
kepuasan tamu, dan standar operasional yang
diterapkan.

Beberapa penelitian sebelumnya telah
menyoroti berbagai aspek dari pelayanan prima
dan kinerja  departemen  housekeeping.
(Alhamdi, 2018) menunjukkan pentingnya
kompetensi dan motivasi karyawan dalam
mempengaruhi kinerja mereka. Penelitian oleh
(ardiyansyah, M, 2023) menjelaskan penerapan
green action dalam meningkatkan pelayanan
prima di departemen front office, meskipun
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tidak spesifik pada housekeeping. (Febriana
Sulistya Pratiwi., 2022) mengevaluasi kualitas
pelayanan di departemen housekeeping di hotel
sementara (Latif & Permana, 2023) menilai
standar operasional prosedur kerja dalam
penyediaan guest supplies. Penelitian oleh
(Susiani & Suyuthie, 2019) juga menekankan
pengaruh budaya organisasi terhadap kinerja
karyawan, yang relevan untuk memahami
konteks internal departemen housekeeping.
Selain itu, studi oleh (Rinayanthi & Kuntariati,
2022) mengidentifikasi hubungan antara
pelatihan karyawan dan kualitas pelayanan di
departemen housekeeping.

Penelitian  ini  bertujuan  untuk
menganalisis Kinerja departemen housekeeping
di Hotel grandhika pemuda Semarang dengan
pendekatan kuantitatif, serta mengidentifikasi
faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan
prima dan bagaimana kinerja departemen dapat
ditingkatkan untuk mencapai standar pelayanan
yang lebih baik.

LANDASAN TEORI
Housekeeping

Housekeeping adalah departemen yang
bertanggung jawab untuk menjaga kebersihan
dan kerapian fasilitas hotel, termasuk kamar
tamu dan area publik. Menurut (Latif &
Permana, 2023), standar operasional prosedur
(SOP) yang baik dalam housekeeping sangat
penting untuk memastikan kualitas layanan
yang konsisten. Housekeeping berperan dalam
menciptakan pengalaman tamu yang positif dan
mempengaruhi penilaian keseluruhan terhadap
hotel. Penelitian oleh (Putra et al., 2023) juga
menggarisbawahi pentingnya kualitas
pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yang dapat diterapkan dalam
konteks housekeeping. Selain itu, studi oleh
(Yuliamir et al., 2022) mengungkapkan bahwa
penggunaan  teknologi  modern  dalam
housekeeping dapat meningkatkan efisiensi dan
kualitas layanan.

Pelayanan Prima

Pelayanan prima merupakan pelayanan

yang memenuhi atau bahkan melebihi
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ekspektasi tamu. (Yulanda & Putri, 2017)
mengemukakan bahwa pelayanan prima dapat
meningkatkan kepuasan tamu dan loyalitas
pelanggan. Dalam konteks housekeeping,
pelayanan  prima mencakup Kkecepatan,
ketepatan, dan kualitas pembersihan serta
pemeliharaan kamar dan fasilitas hotel.
Penelitian olen  (Sulistya, 2024) juga
menunjukkan bahwa strategi pelayanan prima
berkontribusi pada peningkatan kualitas dan
produktivitas Kkinerja, yang relevan untuk
mengukur efektivitas departemen
housekeeping. Studi oleh (ardiyansyah, M,
2023) menyoroti  pentingnya  kepuasan
karyawan dalam mempengaruhi kualitas
pelayanan yang diberikan oleh departemen
housekeeping.
Kinerja

Kinerja adalah ukuran efektivitas dan
efisiensi dalam pelaksanaan tugas dan tanggung
jawab. Menurut (Maharani et al., 2021), kinerja
karyawan dapat dipengaruhi oleh berbagai
faktor seperti gaya kepemimpinan dan motivasi
kerja. Evaluasi kinerja di departemen
housekeeping  dapat dilakukan  melalui
indikator-indikator seperti kepuasan tamu,
kecepatan pelayanan, dan kualitas kebersihan
yang terjaga. Penelitian oleh (Yuliamir et al.,
2022) menilai aspek-aspek seperti komunikasi,
budaya organisasi, dan insentif yang juga
mempengaruhi kinerja karyawan, yang relevan
dalam konteks housekeeping. Studi oleh
(Pascasarjana & Udayana, 2011)
menambahkan bahwa faktor-faktor seperti
pelatihan dan pengembangan karyawan juga
berperan penting dalam meningkatkan kinerja
departemen housekeeping.
METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif ~ untuk  menganalisis  Kkinerja
departemen housekeeping di Hotel grandhika
pemuda Semarang (Hamidi, 2010). Pendekatan
ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk
mengukur variabel-variabel yang
mempengaruhi pelayanan prima secara statistik
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dan objektif. Penelitian ini dirancang dalam
bentuk studi kasus dengan pengumpulan data
melalui survei dan analisis data yang diperoleh.
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh karyawan departemen housekeeping di
Hotel grandhika pemuda Semarang (Somantri
et al., 2024). Sampel diambil dengan metode
purposive sampling, di mana karyawan yang
memiliki pengalaman minimal satu tahun di
departemen ini dipilih sebagai responden.
Jumlah sampel yang ditargetkan adalah 42
karyawan, dengan harapan dapat mewakili
pendapat dan pengalaman mereka terkait
kinerja dan pelayanan prima.
Teknik Pengumpulan Data

Data  dikumpulkan
beberapa teknik, yaitu:
Data dikumpulkan menggunakan beberapa

menggunakan

teknik, yaitu:
e Dirancang untuk mengukur berbagai
aspek dari  kinerja  departemen

housekeeping dan pelayanan prima.
Kuesioner ini terdiri dari pertanyaan-
pertanyaan yang fokus pada aspek
kinerja dan pelayanan prima.

o Dilakukan dengan beberapa karyawan
departemen  housekeeping  untuk
mendapatkan wawasan lebih dalam
tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi  kinerja mereka dan
bagaimana pelayanan prima diterapkan
di lapangan.

e Terhadap proses kerja di departemen
housekeeping untuk menilai penerapan
prosedur dan kualitas pelayanan secara

real-time.
Instrumen Penelitian
Instrumen yang digunakan dalam

penelitian ini meliputi:

e Dirancang dengan skala Likert 1-5
untuk mengukur pendapat responden
mengenai berbagai aspek pelayanan
prima dan  kinerja  departemen
housekeeping.
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e Disusun dengan pertanyaan terbuka
yang memungkinkan eksplorasi
mendalam mengenai pengalaman dan
pandangan karyawan tentang Kinerja
dan standar pelayanan.
o Digunakan untuk menilai penerapan
SOP dan kualitas kebersihan di hotel.
Analisis Data

Data yang diperolen dari kuesioner,
wawancara, dan  observasi  dianalisis
menggunakan metode sebagai berikut:
Data dari kuesioner dianalisis menggunakan
statistik ~ deskriptif ~ untuk  memperoleh
gambaran umum mengenai Housekeeping,
Pelayanan Prima, dan kinerja. Analisis
inferensial dilakukan untuk mengidentifikasi
hubungan antara variabel-variabel yang
mempengaruhi kinerja. Data dari wawancara
dan observasi dianalisis menggunakan teknik
analisis tematik untuk mengidentifikasi pola
dan tema utama yang muncul dari pengalaman
karyawan dan penerapan SOP.
Implementasi

Implementasi  penelitian
beberapa tahapan berikut:

1. Pengembangan dan validasi kuesioner
serta panduan wawancara dilakukan
sebelum pengumpulan data.

melibatkan

2. Melakukan  distribusi kuesioner,
pelaksanaan wawancara, dan observasi
lapangan.

3. Pengolahan dan analisis data yang telah
dikumpulkan sesuai dengan metode
yang telah ditentukan.

4. laporan hasil penelitian yang mencakup
hasil  analisis, pembahasan, dan
rekomendasi.

Validitas dan Reliabilitas

Untuk memastikan validitas dan

reliabilitas data, langkah-langkah berikut
diambil:
o Kuesioner diuji validitasnya

menggunakan validitas isi dengan
melibatkan ahli di bidangnya untuk
memastikan  bahwa  setiap item
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kuesioner relevan dengan konstruk
yang diukur.

o Uji reliabilitas dilakukan menggunakan
metode Cronbach's Alpha untuk
memastikan konsistensi internal dari
kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis Regresi

Model regresi yang digunakan untuk
menganalisis  hubungan antara variabel

independen Housekeeping, Pelayanan Prima
dan variabel dependen Kinerja menghasilkan

ringkasan model berikut:
Tabel 1. Model Regresi

Statistik Nilai

R 0.659

R Square 0.434

Adjusted R Square 0.405

Std. Error of the Estimate  1.62493

e R: Menunjukkan kekuatan hubungan
linear antara variabel independen dan
dependen.

e R Square: Persentase variabilitas dalam
variabel dependen yang dijelaskan oleh
variabel independen.

e Adjusted R Square: Menyesuaikan R
Square untuk jumlah variabel dalam
model, memberikan ukuran yang lebih
akurat dari kekuatan model.

e Std. Error of the Estimate: Ukuran
seberapa jauh nilai yang diprediksi
berbeda dari nilai aktual.

Hasil ANOVA
keseluruhan
Table 2. Anova

menguji
model

signifikansi
regresi
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Total 1819 41

F (2, 39): 14.946, menunjukkan bahwa model
regresi signifikan secara statistik.

Sig.: 0.000, mengindikasikan bahwa setidaknya
satu dari variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.
Koefisien Regresi

Koefisien regresi menunjukkan hubungan
masing-masing variabel independen dengan
variabel dependen:

Tabel 3. Koefisien

Variab Koefisi Std. Beta t Sig.
el en B Erro
r
Interce 15.626 2.57 6.07 0.00
pt 1 7 0
x1 0.096 0.08 0.13 1.11 0.27
6 8 6 1
X2 0.388 0.07 0.61 4.95 0.00

8 3 3 0

Sumb Sum df Mea F Sig.
er of n

Varia  Squar Squa

nsi es re

Regre 7892 2  39.46 149 0.00
Si 9 4 46 0
Resid 1029 39 2.640

ual 76

o Titik potong pada sumbu Y, yaitu nilai
prediksi  ketika semua  variabel
independen adalah nol.

e Tidak signifikan (p > 0.05),
menunjukkan bahwa housekeeping
tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan kerja.

e Signifikan (p < 0.05), menunjukkan

bahwa layanan prima  memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan
kerja.

Hasil Analisis Reliabilitas

Reliabilitas diukur menggunakan Cronbach’s
Alpha untuk masing-masing variabel. Berikut
adalah hasil analisis reliabilitas untuk setiap
variabel:

Tabel 4. Cronbach’s Alpha Housekeeping

Statistik Nilai
Cronbach’s Alpha 0.752
Cronbach’s  Alpha Based on 0.820

Standardized ltems
Tabel 5. Cronbach’s Alpha untuk Nilai
Pelayanan Prima

Vol.19 No.03 Oktober 2024

Cronbach’s Alpha 0.761

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

https://binapatria.id/index.php/MBI
Open Journal Systems



https://binapatria.id/index.php/MBI

ISSN No. 1978-3787
Open Journal Systems

Cronbach’s  Alpha Based on 0.846
Standardized Items

Tabel 6. Cronbach’s Alpha untuk Kinerja

Statistik Nilai
Cronbach’s Alpha 0.741
Cronbach’s  Alpha Based on 0.788

Standardized Items
Semua nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel-
variabel ini menunjukkan konsistensi internal
yang baik, dengan nilai di atas 0.70, yang
menandakan bahwa instrumen penelitian
memiliki reliabilitas yang memadai.
Cronbach’s Alpha di atas 0.70 menunjukkan
konsistensi internal yang baik dari kuesioner
untuk masing-masing variabel. Nilai ini
mengindikasikan bahwa instrumen penelitian
dapat diandalkan untuk mengukur variabel
yang diteliti.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan  hasil  penelitian  kuantitatif
mengenai kinerja departemen housekeeping
dalam meningkatkan pelayanan prima di Hotel
grandhika  pemuda  Semarang,  dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Pengaruh  Housekeeping
Kinerja: Kinerja departemen
housekeeping di Hotel grandhika
pemuda Semarang memiliki pengaruh
signifikan terhadap pelayanan prima.
Analisis regresi menunjukkan bahwa
variabel pelayanan prima berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja
departemen housekeeping. Ini
menunjukkan  bahwa  peningkatan
pelayanan prima berkontribusi langsung
pada peningkatan kinerja departemen
housekeeping.

2. Pengaruh Pelayanan Prima terhadap
Kinerja: Variabel pelayanan prima
menunjukkan koefisien yang signifikan,
yang berarti bahwa pelayanan prima
yang baik dapat meningkatkan
kepuasan tamu dan, pada gilirannya,

terhadap

Saran

berpengaruh positif terhadap kinerja
departemen housekeeping.
Pengaruh Faktor Lain terhadap Kinerja:

Faktor lain yang diteliti tidak
menunjukkan  pengaruh  signifikan
terhadap Kinerja departemen
housekeeping. Ini menunjukkan bahwa
faktor-faktor tersebut tidak
berkontribusi secara  Substansial

terhadap kepuasan kerja dan Kkinerja.
Validitas dan Reliabilitas Instrumen
Penelitian: Instrumen penelitian
menunjukkan konsistensi internal yang
baik, dengan nilai Cronbach's Alpha di
atas 0.70 untuk semua variabel yang
diteliti, menandakan bahwa kuesioner
yang digunakan dapat diandalkan untuk
mengukur variabel yang diteliti.
Rekomendasi untuk Hotel grandhika
pemuda Semarang: Untuk
meningkatkan  kinerja  departemen
housekeeping, disarankan agar Hotel
grandhika pemuda Semarang fokus
pada penerapan standar operasional
prosedur yang lebih baik dan
pengembangan pelatihan karyawan. Hal
ini dapat meningkatkan kepuasan kerja,

yang pada gilirannya akan
meningkatkan pelayanan prima.
Kelemahan dan Pengembangan

Selanjutnya: Penelitian ini memiliki
keterbatasan pada jumlah sampel yang
relatif kecil dan hanya fokus pada satu
hotel. Penelitian lebih lanjut dapat
dilakukan dengan sampel yang lebih
luas dan pada berbagai hotel untuk
mendapatkan gambaran yang lebih
komprehensif mengenai kinerja
departemen housekeeping di industri
perhotelan.

Untuk Penelitian Selanjutnya:
Penelitian lebih lanjut disarankan untuk
memperluas sampel ke beberapa hotel
di daerah lain untuk generalisasi hasil
yang lebih baik. Selain itu, eksplorasi
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lebih dalam mengenai faktor-faktor lain
yang mempengaruhi Kinerja
departemen  housekeeping,  seperti
budaya organisasi dan teknologi, dapat
memberikan wawasan tambahan.

Untuk Praktisi Hotel: Implementasikan
program pelatihan yang berkelanjutan
untuk  meningkatkan  keterampilan
karyawan serta strategi yang efektif
untuk meningkatkan kepuasan dan

kinerja karyawan di departemen
housekeeping.
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